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Sammanfattning

Lyckad kundservice ar grunden for foretagets framgang och dess betydelse kan inte
ignoreras. Nar fraimmande sprak kommer in i bilden blir situationen &nnu mer
intressant. Darfor ar syftet med detta examensarbete att undersoka betydelsen av
receptionisternas sprakkunskaper for kundservicen. Jag utreder ocksa hur
respondenternas bakgrund paverkar deras svar. Genom att gora en kvantitativ
enkdtundersokning bland hotellet Scandic Plazas kunder far jag fram kunders asikter
om och synpunkter pa temat fér undersokningen.

For att uppna syftet med detta arbete har jag last in mig pa teori som handlar om
kundservice, sprakkunskaper och receptionsarbete. Forutom detta har jag utfort en
enkatundersokning och diarmed ocksa bekantat mig med teori om den kvantitativa
forskningsmetoden och enkatundersokningar. Jag har ocksa samarbetat med hotellet
Scandic Plaza och dess personal. Hotellets receptionsforman Kirsi Carlsson har
fungerat som kontaktperson fran hotellets sida och hon ar ocksa arbetets
uppdragsgivare.

Detta arbete visar att trots att respondenternas bakgrund inte paverkade deras svar i
denna undersokning, ar respondenterna valdigt samstdmmiga. Sprakkunskaper ar
viktiga i receptionsarbete och de paverkar ocksd kundservicen. Kundservicen kan
ocksa vara lyckad utan ett gemensamt sprak och det kravs inte alltid att
receptionisten och kunden talar samma sprak flytande. Det ar sist och slutligen
helheten som ar det viasentligaste ocksa i detta fall.

Sprak: svenska
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Summary

Successful customer service is the foundation for the company success and its
importance cannot be ignored. When foreign language comes along, the situation
becomes even more interesting. Therefore, the purpose of this bachelor’s thesis is to
study the importance of clerks’ language skills in customer service. I also study how
the respondents' backgrounds influence their response. By making a quantitative
survey among Scandic Plaza's customers I elicit customers' opinions and aspects in

the survey topic.

In order to achieve the purpose of the thesis, [ have collected theory that deals with
customer service, language skills and reception work. Besides, I have done a survey
and that’s why I have also acquainted myself with the theory of quantitative research
methods and questionnaires. I have also cooperated with the hotel Scandic Plaza and
its staff. The supervisor of the hotel reception Kirsi Carlsson has worked as a contact

person on behalf of the hotel and she is also the constituent of this thesis.

This bachelor’s thesis shows that even if in this study the respondents’ backgrounds
did not influence their answers, the respondents are very solid. Language skills are
important in reception work and they also influence the customer service. However,
customer service can also be successful without a common language, and it is not
always required that the clerk and the client speak the same language fluently. In the

end, it is the wholeness that matters also in this case.
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Tiivistelma

Onnistunut asiakaspalvelu on perusta yrityksen menestykselle ja sen merkitysta ei
voi jattaa huomiotta. Vieraiden kielten tullessa mukaan tulee tilanteesta entista
mielenkiintoisempi. Siksi tdman opinndytetyon padmaarana on tutkia
vastaanottovirkailijoiden kielitaidon merkitysta asiakaspalvelussa. Tutkin my®ds,
kuinka vastaajien erilaiset taustat vaikuttavat heidan vastauksiinsa. Toteuttamalla
kvantitatiivisen kyselylomaketutkimuksen Scandic Plaza - hotellin asiakkaille saan

selville asiakkaiden mielipiteitd ja nakemyksia tutkimusaiheesta.

Saavuttaakseni opinndytetyon padmaaran olen kerannyt tietoa asiakaspalvelusta,
kielitaidosta ja vastaanottotyosta. Lisdksi olen toteuttanut kvantitatiivisen
kyselylomaketutkimuksen, jonka johdosta olen myds tutustunut kvantitatiiviseen
tutkimusmenetelmaan ja kyselylomaketutkimuksiin. Olen myo6s tehnyt yhteistyota
Scandic Plaza - hotellin ja sen henkil6kunnan kanssa. Hotellin vastaanoton esimies
Kirsi Carlsson on toiminut kontaktihenkiléna hotellin puolesta ja on myoés
opinndytetyon toimeksiantaja.

Tama opinndytety0 osoittaa, ettd vaikka vastaajien taustat eivat tassa tutkimuksessa
vaikuttaneet heidan vastauksiinsa, olivat vastaajat kuitenkin yksimielisia. Kielitaito
on tarkea vastaanottotydssa ja silla on myo6s vaikutusta asiakaspalveluun.
Asiakaspalvelu voi kuitenkin olla onnistunutta my6s ilman yhteista kielta eika aina
vaadita, etta vastaanottovirkailija ja asiakas puhuvat samaa kielta sujuvasti. Tassakin

tapauksessa on kokonaisuus se, joka lopulta ratkaisee.

Kieli: ruotsi

Avainsanat: hotellin vastaanotto, asiakaspalvelu, kielitaito, Scandic Plaza
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1 Inledning

Alla har erfarenhet av kundservice, i alla fall fran kundens synvinkel, och ocksa egna
synpunkter pa vad bra kundservice innebar. Saken kan betraktas pa manga olika satt och
det finns bade daliga och bra erfarenheter. Dagens samhalle ar ett servicesamhélle, dar
kundernas krav pa bra service har 6kat. Kunder faster uppmarksamhet vid servicen och de
har lart sig att krava den (Lepola, m. fl. 1998, s.15-16). F6r manga kunder kan servicen
vara en avgorande faktor nar de undrar vilket foretag de ska valja. Darfor kan ett foretag
inte underskatta betydelsen av en bra service.

Samhallet forandras standigt och snabbt och ingenting &r bestdende. Detta géller ocksa
kundarbetet. Begreppet kundservice far nya monster och arbetsuppgifterna forandras. Det
ar viktigt att folja med olika &ndringar i kundkretsen. Vérlden har blivit mindre och
speciellt Europas integration har haft en inverkan pa detta. Turismen Okar och arbetskraft
ror sig fran ett land till ett annat. Kraven pa sprakkunskaper och kommunikation dkar och
det &r viktigt att kdnna till frammande vanor och kulturer. Handelser i hemlandet och
resten av varlden ska foljas for att man ska veta vad kunderna pratar om och forsta varfor
de beter sig pa ett visst satt (Lepola, m. fl. 1998, s.17-19).

Foranderligt kundarbete kraver att arbetstagaren ar motiverad, binder sig vid sitt arbete och
framfor allt tal standiga andringar. Det ar ocksa viktigt att arbetstagaren ar sjalvstandig och
vill anvanda sin egen tid for att utveckla sig sjalv i sitt arbete, till exempel for att forbattra
sina sprakkunskaper (Lepola, m. fl. 1998, s.19). Speciellt inom hotellbranschen &r det
viktigt att arbetstagarna beharskar frammande sprak och kanner till olika kulturer.
Eftersom jag sjalv har ett stort intresse for frammande sprak och kundservice kopplar jag

samman dessa tva saker i mitt examensarbete i turism.

1.1 Syfte och avgransning

Syftet med detta examensarbete &r att undersOka betydelsen av receptionisternas
sprakkunskaper for kundservicen vid Scandic Plazas reception. Jag utreder ocksa hur
respondenternas bakgrund, sasom kon, alder, nationalitet, yrke och sprakkunskaper
paverkar deras svar. Genom att gora en kvantitativ enkatundersokning bland hotellets
kunder far jag fram kunders asikter om och synpunkter pa temat for undersokningen.
Undersokningen omfattar hotellets alla kunder, bade finlandare och utlanningar, men

endast myndiga kunder, det vill siga personer som ar 18 ar eller aldre. Denna
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undersokning gors vid receptionen och fragorna berdr endast receptionister, darfor finns

det inga fragor om andra avdelningars personal.

1.2 Forskningsmetod och tillvagagangssatt

For att uppna syftet har jag last in mig pa teori som handlar om kundservice,
sprakkunskaper och receptionsarbete. Forutom detta har jag utfort en enkatundersokning
och darmed ocksa last teori om den kvantitativa forskningsmetoden och
enkatundersokningar. I de kallor som jag har anvant har forfattarna anvant bade begreppet
konsument och kund. | detta arbete har jag bestdmt mig for att enbart anvanda begreppet
kund for att gora arbetet tydligare och inte forvirra lasaren. Dartill har jag ocksa bestamt
mig for att anvénda begreppet reception i stéllet for hotellreception genom hela arbetet.
Ytterligare har jag samarbetat med hotellet Scandic Plaza och dess personal. Hotellets
receptionsforman Kirsi Carlsson har fungerat som kontaktperson fran hotellets sida och
hon &r ocksa arbetets uppdragsgivare. Arbetet inleds med en presentation av kedjan

Scandic Hotels och hotellet Scandic Plaza.



2 Scandic Hotels

Nordens ledande hotellkedja Scandic Hotels bérjade sin verksamhet for ungeféar 50 ar sen i
Sverige. Forsta hotellet Oppnades i Laxa ar 1963 och da hette hotellkedjan Esso
Motorhotell men ar 1984 doptes den till Scandic Hotels. Sedan har Scandic vuxit och
numera har hotellkedjan 230 hotell i atta olika lander. Scandic hotell finns runtom i Europa
till exempel i Sverige, Danmark, Finland, Norge, Tyskland, Nederlanderna, Belgien och
Polen. | Finland har Scandic sammanlagt 24 hotell i 17 olika stader. Scandic sysselsétter
narmare 13 000 personer. Ar 2013 var Scandics intikter 913 miljoner euro och

belaggningsgraden lag pa 59,1% (Scandic Hotels, 2014).

Scandic anses vara Nordens gronaste hotellkedja, som fokuserar pa miljo, socialt ansvar
och tillganglighet. Sedan 1994 har Scandic arbetat med miljofragor och de har ocksa
manga miljomarkta hotell. Som ett exempel kan namnas att Scandic forsoker eliminera
sina fossila koldioxidutslapp och de har ocksa fatt flera omnamnanden och priser tack vare
sitt miljoarbete (Scandic Hotels, 2014). | foljande kapitel presenteras hotellet Scandic
Plaza. Hotellet ar ett av Scandics hotell i Finland och ocksa det hotell déar denna
undersokning har genomforts.

2.1 Scandic Plaza

Hotellet Scandic Plaza ar ett modernt hotell som &r belaget pa Universitetsgatan i Abo
centrum. Hotellet har ett centralt lage ndra populéra attraktioner, sevardheter, restauranger
och med shoppingmojligheter. Dessutom ligger bade jarnvagsstationen och busstationen
nara hotellet. P& hotellet finns det sammanlagt 118 rokfria hotellrum och dessutom ett
handikapprum. Det finns ocksa en restaurang samt métes- och konferenslokaler pa Scandic
Plaza. Dessutom é&r hotellets gym och bastuavdelning tillgdngliga for kunderna. Hotellet &r
Svanenmérkt. Svanen &r en miljoméarkning som anvénds i Norden och som betyder att
hotellet uppfyller vissa krav, till exempel att hotellet sorterar sitt avfall, anvander
miljomarkta rengoringsmedel och staller miljokrav pa sina leverantérer. Utdver detta
innebar Svanen att hotellet iakttar energifragor till exempel genom att minimera
energiforbrukningen och prioritera fornybara energikéllor. Om hotellet & Svanenmérkt

garanterar det att det &r ett av de mest miljoanpassande hotellen (Scandic Hotels, 2014).



2.1.1 Scandic Plazas receptionister

Som bakgrund till denna undersékning har jag varit i kontakt med Scandic Plazas
receptionister per e-post. Genom detta ville jag ta reda pa hurdan bakgrund och kunskaper
receptionisterna har och hur de mojligtvis paverkar undersokningens tema. Jag fragade
receptionisterna och receptionsformannen om deras utbildning, arbetserfarenhet,

modersmal och 6vriga sprakkunskaper samt om deras internationella erfarenhet.

Vid receptionen pa Scandic Plaza arbetar for tillfallet 7 receptionister samt receptionens
forman. Alla har redan utbildning inom turism- eller restaurangbranschen eller studerar
branschen for tillfallet. Ocksa arbetserfarenhet fran dessa branscher var mycket vanlig. De
flesta har finska som modersmal men nagra har ocksa svenska. Alla kan minst finska,
svenska och engelska och andra sprak som kom fram var tyska, spanska, franska och
italienska. Internationell erfarenhet var inte sa vanlig, men anda har nagra jobbat och/eller

studerat i ett annat land (Personlig kommunikation med receptionisterna 19.8.— 20.9.2014).

2.1.2 Kundernas nationalitetsfordelning pa Scandic Plaza

| detta arbete undersoker jag betydelsen av personalens sprakkunskaper for kundservicen
vid Scandic Plazas reception och darfor ar det ocksa relevant att veta hurdan fordelning av
nationaliteter det finns bland kunderna. Vanligtvis behovs sprakkunskaper da nar man
kommunicerar med manniskor med ett annat sprak. Statistikcentralens sammanfattning av
Scandic Plazas kunder ar 2013 visar att cirka 70 % av alla kunder var finlandare och
darmed &r utlanningars andel cirka 30 %. Under sommarmanaderna, det vill saga juni, juli
och augusti, var antalet utlandska géster hogst. Ar 2013 kom utléndska gaster till Scandic
Plaza fran hela varlden, ocksa utanfér Europa, men den storsta nationalitetsgruppen var
svenskar, vilkas andel var cirka 30 % av alla utlandska 6vernattningar. Nast storsta
gruppen var tyskar med cirka 8 %. Pa tredje plats var Danmark féljt av Ryssland
(Statistikcentralen, 2013). | nésta kapitel presenteras kundservice, som &r ett centralt tema i
detta arbete. Ocksa kundtillfredsstéllelse och olika situationer i kundservice tas upp.



3 Kundservice

Service ar verksamhet som handlar om att hjalpa kunderna och fylla deras behov.
Kunderna &r dar eftersom de behover eller vill nagot som foretaget kan erbjuda. Servicen
ar huvudsakligen immateriell och den produceras och férbrukas samtidigt. Kunden ar en
viktig faktor i servicehandelsen och servicen &r ocksa interaktion mellan kunden och
kundbetjanaren. Det behdvs ingen service om det inte finns nagon som anvénder den.
Kundbetjanarnas viktigaste verktyg ar deras personalitet och formaga och villighet att vara
verksam. Servicearbete betyder att vara expert pa sitt omrade och det &r sjalvklart att det &r
viktigt att kanna till foretagets produkter och tjanster. Kunderna kan uppleva servicen pa
olika satt, vilket oftast beror pa deras forvantningar pa servicen och pa deras tidigare
erfarenheter. Samma kund kan ocksa uppleva till exempel servicesnabbheten pa olika sétt i
olika situationer. Som en forvantning ar anda att servicehandelsen ska motsvara kundens

forvantningar och olika behov i fordnderliga situationer (Erésalo 2011, s. 12-14).

Servicekvalitet kan delas in i teknisk kvalitet och funktionell kvalitet. Teknisk kvalitet
visar produktens kvalitet medan funktionell kvalitet visar hur kunden far servicen och hur
han upplever den. Ocksa servicesmidighet hor till funktionell kvalitet. Produkten kan vara
tekniskt bra men om servicehdndelsen inte tillfredsstéller kunderna &r de inte helt nojda.
Om kundbetjanarna under servicehandelsen tanker att det hér far duga, borde de fundera pa
om detta duger for dem sjalv. Kundens image av foretaget paverkar ocksa kundens
uppfattning av servicekvalitet. Om kundens image av foretaget &r positiv, kan kunden
lattare ha overseende med sma fel &n i en situation dar imagen ar fardigt negativ. Varje
kundbetjanares verksamhet paverkar imagen som foretaget ger utat och darfor kan imagen
forsamras av varje fel. Viktigt i servicekvalitet & hur personlig kunden upplever servicen.
Servicen ar personlig nar kundbetjanaren koncentrerar sig pa kunden som ska betjanas och
pa den situation som &ar pa gang. Det ar viktigt att vara narvarande just dd nar kunden

betjanas och inte tanka pa foregaende eller kommande (Erasalo 2011, s. 17-21).

Vanligtvis dr det ”det dar lilla extra” som gor servicen god. Det kréver inte mycket och det
behdver inte vara nagot dyrt utan oftast ar det helt enkelt lite omtanksamhet och vanlighet
som gor en skillnad. Det kan vara nagot som varken kraver tid eller pengar men kunderna
kanner att de har blivit betjanade pa ett personligt satt och att personalen bryr sig om dem.
Vid receptionen kan detta betyda exempelvis att receptionisten fragar vad kunden har for
planer for dagen och dven ger mer information eller tips at kunden och sen féljande dag
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fragar hur dagen var. God service paverkar ocksa kundtillfredsstéllelsen, som behandlas i
nasta kapitel (Johansson & Westerblad 2009, s. 67).

3.1 Kundtillfredsstallelse

Naturligtvis har hotellet en direkt och néra relation till sina kunder, men goda relationer
betyder inte alltid att hotellet vet hur kunderna ser pa det. Det ar darfor manga hotell som
tar mycket tid och satsar pa att genomféra undersokningar om kundtillfredsstéllelse. Hotell
anvinder ocksd “mystery kunder” for att fi objektiv information om kvaliteten pa sina
produkter och tjanster. Hotellbranschen har blivit sa konkurrenskraftig over hela vérlden
att det finns ett storre behov att fokusera mer pa kunderna och stiandigt anpassa sig till
deras behov. Detta innebar bland annat att hotell maste jamfora sin service och tjanster
med konkurrenternas utbud sd att produkten blir utvecklad. Hotell maste darfor
regelbundet samla kundrespons sa att vanliga klagomal om servicen eller tjansterna kan
atgardas. Det mest populara sattet att mata kundtillfredsstallelsen ar att be hotellgéster fylla

I enkater och beratta om sina uppfattningar (Medlik & Ingram 2002, s. 178-179).

En utgangspunkt for foretagets verksamhet ar att kunderna ar villiga att betala tillrackligt
for foretagets produkter och tjanster. Nojda kunder ar grunden for foretaget och i slutdndan
de som beddémer servicen. Kundtillfredsstéllelsen &r en del av foretagets konkurrenskraft
och dess nytta kan vara mycket betydande. Centralt i kundtillfredsstéllelsen ar att kunderna
upplever att foretaget bryr sig om dem och tar hand om deras behov. Till exempel sadana
saker som hur kunden behandlas, empati, hjalpsamhet, formagan att ursakta sig och
gottgora paverkar kundtillfredsstallelsen. Da kanner kunderna att foretaget har tagit dem pa
allvar. N6jda kunder har flera fordelar. De atervander, okar antalet stamkunder, beréttar om
sina angendma upplevelser for andra kunder och hjélper ddrmed med marknadsforingen.
Kundtillfredsstallelsen kan matas till exempel med antalet rekommendationer,
reklamationer, utvecklingsférslag och tack. Med undersékningar om kundtillfredsstéllelsen
tas vanligtvis reda pa hur nojda kunderna ar med foretagets och dess personals verksamhet.
Det kan goras till exempel med hjalp av en kvantitativ undersokning, som ocksa ar syftet
med detta examensarbete. Hotellets reception har stor betydelse med tanke pa
kundservicen. Receptionen ar den plats dit kunden kommer forst och sist och intrycket som
kunden far av receptionen ger en uppfattning om hela hotellet och dess kundservice och
paverkar darmed i hog grad kundtillfredsstéllelsen. (Rautiainen & Siiskonen 2005, s. 166,
169).
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Kundtillfredsstéllelsen paverkas ocksd av sadana jobbiga situationer som alltid kan
forekomma nar man arbetar med manniskor. Det ar aldrig trevligt att bemota en kund som
har blivit arg och sérskilt besvérligt kan det bli nér kundbetjanaren sjélv ar oskyldig till det
som har hant. Det ar bra att veta hur man ska reagera och darmed halla kunderna nojda.
Forst ar det viktigt att halla i minnet att inte ta det personligt och att lata kunden som &r arg
tala fardigt. Det ar oftast foretaget eller din yrkesroll som kunderna &r arg pa och de kanske
slappnar av nar de far ut det som upprorde dem. Inte heller borde du bérja argumentera
eller forsvara utan foresla en 16sning eller till och med lata kunderna séga vad de tycker att
du skulle kunna gora for att atgarda saken (Johansson & Westerblad 2009, s. 70).

All personal pa ett hotell har antingen direkt kontakt med kunder eller s framstaller de en
viktig tjanst som kommer att paverka den slutliga produkten eller tjansten. Personalen
maste vara fullt medveten om kundvard och ocksa den personal som inte arbetar direkt
med kunder maste forsta att deras insats ar viktig ur kundvardens synvinkel. Kundvard
spelar roll da en konkurrensfordel gentemot det foretag som erbjuder en liknande produkt
pa marknaden ska uppnas. Till exempel under en recession kommer kunderna att vélja att
atervanda till det hotell som ger dem béttre service. Béttre kundvard ger kunden mervarde
och darmed bor kundvard vara en viktig del av introduktionen och arbetstraningen.
(Knowles 2001, s. 166). Annu mera komplicerad blir situationen nar ocksé olika kulturer

kommer med i bilden. Detta tema tas upp i foljande kapitel.

3.2 Olika kulturer och kundservice

Multikulturalism &r ett ord som anvands ganska allméant nufértiden. Med det beskrivs
varierande situationer och aktdrer. Mangkulturell kundservice har huvudsakligen samma
principer som vilken handling som helst mellan manniskor. Lyckad service paverkas av
manga faktorer men i en mangkulturell miljo spelar bakgrund och kommunikationskultur
en speciellt stor roll. Svarigheter kan ocksa uppsta i mangkulturell kundservice och de kan
bero pa till exempel frammande sprak och annorlunda kommunikationskulturer samt olika
uppfattningar om hierarki och tid. Kulturskillnader har ocksa en inverkan pa hur
kundservice ses i olika lander och i olika situationer. Bra kundservice forutsatter att man
kanner till olika kulturer och deras tillvagagangssatt (Nieminen 2014, s.22-23). Till nast

gar arbetet in pa temat sprakkunskaper i kundservice och finlandarnas sprakkunskaper.



4 Sprakkunskaper i kundservice

Varlden har blivit alltmer internationell och till foljd av det tillbringar ménniskor mer tid
an forr i ett annat land &n sitt hemland. Att lara sig fraimmande sprak har ocksa blivit
vanligare och troligtvis kan mer &n halften av kunderna i vérlden redan fler an ett sprak.
Storsta delen av landerna i Europa har bade gamla sprakliga minoriteter och nyare
invandrargrupper och dven tvasprakighet har blivit allt vanligare (Holmgqvist 2009, s.74).
Detta betyder att kunderna pratar olika sprak och det behovs personal som kan betjana dem
pa dessa sprak. Holmqvist (2009, s. 74) fortsétter att foretag varje dag méter situationer dar
de betjanar kunderna pa ett annat sprak an kundernas modersmal. Allt det héar kan orsaka
problem i servicesituationer. | manga vardagliga situationer kommunicerar man inte sa
mycket, men bristen pa ett gemensamt sprak kan blir ett problem nér situationen blir mer
kravande. Detta hander oftast i servicesituationer. Om foretag inte kan betjana kunderna pa
deras modersmal kan det paverka kundernas uppfattning om servicen samt deras val av
foretag (Holmgvist 2009, s.74).

Det ar inte endast behadrskande av grammatik och renlédriga strukturer som paverkar
kundbetjaningen. Det &r forstas utmarkt om man kan ett sprak flytande men det ar mojligt
att lyckas i kundarbetet ocksa utan att beharska det fraimmande spraket perfekt eller ens
bra. Muntliga sprakkunskaper bestdr av flera faktorer, sdsom sociala kunskaper,
kundbetjanarens  personliga egenskaper och kundarbetets karaktar. Flytande
sprakkunskaper och forstaelse av kulturskillnader &r inte samma sak, dven om de é&r
forknippade med varandra. Dessa tva stoder varandra i kundservicen och beharskande av
den ena kunnigheten kan kompensera bristen pa den andra. Trots allt &r det helheten som

ar det vasentligaste (Nieminen 2014, s. 93).

Svarigheter kan forekomma pa grund av olika orsaker. Det kan vara bade kundens och
kundbetjanarens sprakkunskaper som orsakar problem, eftersom det gemensamma
kommunikationsspraket ar ingenderas modersmal. Bada har sina egna accenter och till och
med enkla saker kan orsaka missforstand. Det ar viktigt att se till att kunden har forstatt allt
ratt och det kan man gora med hjalp av att stélla fragor och att lyssna aktivt. Forutom
sprakkunskaper finns det andra faktorer som paverkar tolkningen av meddelandet.
Speciellt i mangkulturell kommunikation finns det flera verbala och icke-verbala faktorer,

sasom idiom, uttal, uttryck och gester, som spelar stor roll (Nieminen 2014, 5.94-95).



4.1 Finlandarnas sprakkunskaper

Finlandarna borjar studera frammande sprak redan tidigt i skolan. Senare utvecklas
sprakkunskaperna och det ar till och med mojligt att vélja valfria sprakkurser. Trots det
nedsatter finlandare da och da sina sprakkunskaper, raknar upp sina egna brister och till
och med kritiserar andra finlandares uttal av engelska. Passiv sprakkunskap har alltid varit
finlandarnars styrka, eftersom de forstar skriven text pa fraimmande sprak ganska bra. Néar
det kommer till muntliga sprakkunskaper ar finlandare osékra och vagar ofta inte anvanda
sina sprakkunskaper, dven om de inte har nagon orsak till det, finlandare kan namligen

sprak berémligt (Nieminen 2014, s. 93).

4.1.1 Nivan pa finlandarnas sprakkunskaper

Statistikcentralens undersokning ar 2006 visade att omkring 85 procent av finlandarna i
aldern 18-64 ar kan minst ett fraimmande sprak. Antal personer som talar frammande sprak
har Okat med sju procentenheter sedan 2000 och sedan 1995 totalt med cirka 13
procentenheter. Kvinnor kan oftare frimmande sprék an man. Ar 2006 uppgav nastan 90
procent av kvinnorna att de kan minst ett fraimmande sprak, vilket var atta procentenheter
storre &n motsvarande antal bland man. Ungdomar talar mycket oftare fraimmande sprak &n
de &ldre. Nastan alla (98 procent) personer under 35 ar uppgav att de kan minst ett
frammande sprak. | medeltal kunde de som hade studerat langre oftare frammande sprak
(Tilastokeskus, 2006).

Det vanligaste frammande spraket var engelska. Det anges att engelska beharskas av cirka
82 procent av finlandarna i aldern 18-64 ar. Ungefar tva tredjedelar kunde svenska och var
tredje kunde tyska. Var tionde kunde franska och cirka sex procent ryska och spanska. Av
finlandarna i aldern 18-64 ar uppgav 71 procent att de behéarskar mer an ett fraimmande
sprak. Tva frammande sprak kunde cirka var tredje och tre fraimmande sprak beharskade
var fjarde finlandare. Den vanligaste kombinationen av tva beharskade sprak var engelska
och svenska med 62 procent av 18-64-dringarna, vilket motsvarar 6ver tva miljoner
finlandare (Tilastokeskus, 2006).

4.2 Sprakkunskaper i kollektivavtal

Kollektivavtal for turism-, restaurang- och fritidstjanster omfattar inget spraktillagg, trots
att sprakkunskaper anses vara en forutsattning for att arbeta inom turismbranschen.

Handelns kollektivavtal omfattar dock spraktillagg och inom branschen betalas ett tillagg
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for arbetstagare som anvander sprakkunskaper i sitt arbete. Om arbetstagaren néstan
dagligen behdver flera an ett sprak i normal kundbetjaning eller i andra arbetsuppgifter dar
arbetsgivaren anser att sprakkunskaper behovs, betalas 5 % av tabellénen per sprak. Nar
kravnivan ar hogre an normalt, &r tillagget ocksa hogre an 5 %. Om sprakkunskaper behovs
endast tidvis, till exempel under hdgsasongen, betalas spraktillagg enbart for denna tid. Det
skulle vara intressant att veta hur spraktillagget skulle paverka receptionister, till exempel
om det skulle motivera dem att forbattra sina sprakkunskaper och att studera fler sprak
(PAM, 2014). | foljande kapitel gar arbetet djupare in pa receptionsarbete och

receptionistens egenskaper samt arbetsuppgifter.
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5 Receptionsarbete

I allménhet har alla foretag en reception och dessa receptioner har flera férenande faktorer
sasom att receptionsarbete alltid innebar servicearbete som kréaver att man maste gilla att
traffa manniskor och att man gor det pa ett vanligt och professionellt satt. Givetvis finns
det ocksa faktorer som skiljer receptioner at. Receptionen som behandlas i detta arbete &r
en hotellreception. Ocksa hotellreceptioner kan skilja sig fran varandra, ofta beroende pa
hotellets storlek. Som ett exempel, pa ett stort hotell finns det mera arbetstagare och
sarskilda avdelningar for olika arbetsuppgifter och da blir ocksa receptionisternas arbete
mera avgransat. Pa ett mindre hotell kan arbetstagares befattningsbeskrivning daremot vara
mycket bred, och receptionisterna kan till exempel till och med da och da arbeta med
stadning eller konferenser. | alla fall &r receptionen hotellets hjarta och det &r
arbetstagarnas, det vill siga receptionisternas, ansvar att kunderna far ett positivt forsta
intryck. Kunderna som anlander har olika forvantningar och krav beroende till exempel pa
om de &r pa fritidsresa eller tjansteresa, men alla borde bemotas pa ett artigt sétt (Johansson
& Westerblad 2009, s. 44-46).

Som sagt har receptionen en stor betydelse nar kunden anlander. Conrad Hilton som har
grundat Hilton-hotellkedjan har sagt att de forsta 30 sekunderna avgor kundens asikt om
hela foretaget. Foretaget maste alltid vara forberett att ta emot kunder eftersom kundens
ankomst for manga ar en forsta kontakt med foretaget och dess representanter. Det &r
viktigt att fasta uppmarksamhet vid ingangsfasen och gora ett gott intryck redan i borjan.
Oberoende av om kunden &r en som i forhand har bokat rum eller en sa kallad walk-in-
kund som kommer utan reservering borde kunden kénna sig valkommen (Brannare, m.fl.
2005, s. 134-135). Arbetet fortsatter med receptionister och deras egenskaper samt
arbetsuppgifter.

5.1 Receptionistens arbetsuppgifter

Receptionen &r hotellets centrum och dérfor borde receptionisten veta nastan allt om
hotellet och om det som hé&nder dar. Arbetet &r skiftarbete dar kunder betjanas i tre olika
skift. Huvuduppgiften i receptionen ar rumsforsaljningen, att ta emot bokningar, checka in
och ut kunder och fakturera. Andra uppgifter kan bland annat vara att koppla telefonsamtal
och skota kontakten mellan hotellets alla avdelningar. Ocksa hotellets storlek paverkar

arbetsuppgifterna (Koppinen S., m.fl. 2007, s.31).
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Det ar viktigt att forutspa laget och darfor maste receptionister observera hur hotellets
reserveringslage langsiktigt kommer att utvecklas. Att forbereda sig for kundens ankomst
innebar att ta reda pd hur manga rum som &r bokade, hurdana de bokade rummen ér,
hurdana kunder som anlander och vilken tillaggsutrustning som behdvs till rummen. Att
vara vélforberedd betyder att receptionisterna har information om ankommande kunder och
da kan de till exempel fardigt kolla ett rum till kunden och ta fram allt material som behdvs

under kundens vistelse (Bréannare, m.fl. 2005, s. 135).

Forutom receptionister arbetar ocksa receptionens forman vid receptionen. Férmannen har
delvis samma arbetsuppgifter som receptionisterna men ocksa nagra egna uppgifter som
ska skotas. Receptionens forman har ansvar for hela receptionen och férmannen ska se till
att allt fungerar dar. Speciellt receptionens personalarenden ligger pa férmannens ansvar.
Detta innebédr exempelvis att kontrollera att det alltid finns personal och att gora

arbetsscheman for receptionen (Johansson & Westerblad 2009, s. 46).

Receptionsarbetet pa Scandic Plaza foljer ganska langt texten ovanfor. Arbetet gors
huvudsakligen i tre skift, men i brada tider har de ocksa ett fjarde skift som ar sa kallad
mellantur. Arbetsuppgifterna varierar enligt skift men den viktigaste uppgiften ar sa klart
kundservice. Att checka in och ut kunder, svara pa e-post och telefon samt svara pa
kundernas begéran hor till arbetet. D& och da kommer ocksa enskilda telefonsamtal dar
kunder vill boka rum, men i allménhet skoter forsaljningsavdelningen alla reserveringar.
Hotellets receptionsférman Kirsi Carlsson namner ocksa kommunikationen och samarbetet
mellan hotellets andra avdelningar som en viktig del av arbetet. Till en férmans uppgifter
hor delvis samma som receptionisternas men dartill ocksd personalarenden; att gora
arbetsscheman och skaffa vikarie nar nagon ar forhindrad att komma pa jobb. Férmannen
ar ocksa huvudsakligen ansvarig for nya arbetstagares och praktikanters skolning, dven om
alla arbetstagare forstds har en viktig roll i detta fall. Férmannen &r ocksa regelbundet i
kontakt med hotellchefen (Carlsson 2014). Receptionistens egenskaper tas upp i féljande

kapitel.

5.2 Receptionistens egenskaper

Personliga egenskaper som forvantas av en receptionist ar bland annat att personen ar
serviceinriktad, stresstalig och sjalvstandig. Serviceinriktad behover kanske inga
forklaringar eftersom det redan ndmndes att receptionsarbete &r ett servicearbete men dess

betydelse i receptionsarbete &r ocksa sa viktigt att det inte skadar att ta upp det flera
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ganger. Stresstalighet blir relevant nar receptionisten borde ha talamodet och hélla sig
vanlig i en situation dar flera, mojligtvis &ven stressade, kunder ska betjanas samtidigt och
stamningen inte ar s& lugn. Anda borde receptionisten skéta sina arbetsuppgifter snabbt
och effektivt. Receptionsarbetet &r oftast ensamt, vilket kraver sjalvstandighet. Att kunna
fatta beslut utan att be om andras rad och att ta initiativ hor ocksa till receptionsarbetet.
Dessutom I6nar det sig att vara flexibel och mangsidig. | receptionen kan vad som helst
handa och det &r bra att kunna improvisera. Det skadar inte om receptionisten har lite
allménbildning eftersom kunderna kan ha olika slags forfragningar och 6nskemal. Fast
receptionisterna inte kan veta allt, skulle det vara bra att veta vart de kan véanda sig for att
ta reda pa saken (Johansson & Westerblad 2009, s. 48).

Viktigt i receptionsarbetet ar ocksa att komma dverens med olika manniskor och att kunna
anpassa sig till nya, snabbt foranderliga situationer. Ocksa ett gott minne och
organisationsformaga ar viktiga for att en person ska kunna skota flera arbetsuppgifter
samtidigt, tidvis under hard press. Dessutom har sprakkunskaper betydelse i
receptionsarbetet och utdver finska, svenska och engelska &r det bra att kunna i alla fall ett
frammande sprak. Det finns ocksa andra kunskaper som forvantas av en receptionist. En
grundforutsattning ar att kunna anvanda hotellets bokningssystem. Forutom detta ar det
centralt att beharska ocksa andra tekniska apparater, sdsom fax och kopieringsmaskin samt

textbehandlingsprogram (Koppinen, m. fl. 2007, s. 31, 254).

Att ha kunskap om bade Finland och orten &r nodvandigt i receptionen. En yrkeskunnig
receptionist kanner ocksa till foretagets funktioner, tidpunkten for morgonmal, lunch,
middag, kvallsmal och restaurangers Gppettider. Receptionisten ar ocksd medveten om
specialrabatter och reserveringslage pa olika avdelningar, sasom konferenslokaler, bastun
och nattklubbar. Med kunder diskuteras oftast ocksa rummens egenskaper, var de &r
belagna, hurdan utsikt de har och deras utrustningsniva sa information om rummen hor

ocksa till receptionisternas egenskaper (Brannare, m.fl. 2005, s.139).

Scandic Plazas receptionsférman Kirsi Carlsson lyfter upp liknande egenskaper som redan
namndes. Det viktigaste ar att person &r serviceinriktad och utatriktad. Dessutom &r det bra
att personen ar punktlig och palitlig; kommer pa jobb i tid och skéter sina arbetsuppgifter.
Det ar viktigt att arbetskompisar kan lita pa varandra. Relevant &r ocksa att ha motivation
och att vara intresserad av jobbet. Det vill sédga att personen pa riktigt vill jobba pa denna
arbetsplats och inte bara for att gora nagot och fa I6n. Personen vill gora sitt arbete bra och
vill kontinuerligt utveckla sig sjélv. Det &r alltid en fordel om en person har passande
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utbildning och/eller arbetserfarenhet inom branschen. Carlsson namner ocksa att
grundkunskaper i informationsteknik &r relevant och behdvs i receptionsarbete. Nar det
kommer till sprakkunskaper kommer beharskandet av finska, svenska och engelska fram.
Fast personen inte skulle kunna spraket flytande, &r det viktigt att vaga anvanda spraket
och kunna nagra fraser och yrkesvokabular. Forutom dessa ar alla sprakkunskaper till
nytta. Aven om svenskan &r viktig i Aboregionen, lyfter Carlsson speciellt fram ryskan.
Behovet av ryska okar hela tiden, trots detta beharskar ingen av hotellets receptionister
ryska (Carlsson 2014).

Arbetet fortsdtter med den empiriska delen. Forst presenteras teori om den kvantitativa
forskningsmetoden och enkatundersokningar, sedan kommer ett kapitel om genomférandet
av undersokningen, och till sist resultatredovisning dar undersokningens resultat beskrivs

och visas med hjalp av tabeller.
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6 Metod

I borjan av en undersokning véljs vilken metod som kommer att anvdndas i
undersokningen. Vid metodval borde man framfor allt ta i beaktande vad som passar bast
for undersokningens problemformulering och den teori som har valts. En mojlighet &r aven
att kombinera olika forskningsmetoder och genom detta fa en fullstandigare bild av &mnet
som ska undersokas (Eliasson 2013, s. 31). Om undersdkningen ska genomféras genom en
forskningsmetod, ar det bra att bekanta sig med skillnaden mellan kvalitativa och

kvantitativa metoder.

Den kvalitativa forskningsmetoden anvands da resultatet kan representeras med ord och
det ar inte sa viktigt att kunna generalisera resultatet till storre sammanhang. Med denna
forskningsmetod kan vi undersoka olika foreteelser som inte kan kvantifieras. Ett vanligt
satt att samla in data i den kvalitativa forskningsmetoden &r att observera eller gora
intervjuer (Eliasson 2013, s. 21-22). Den kvantitativa metoden ar en matematisk metod
som anvands for att analysera siffror och uppgifter som kan representeras med siffror. Den
kvantitativa metoden &r bra for att mata hur allmanna valda férhallanden och attityder ar. |
den kvantitativa metoden samlas kvantitativ data in, oftast genom att gora en enkét- eller
intervjuundersokning (Eliasson 2013, s. 27, 28, 30).

For att uppna syftet med detta examensarbete har jag valt att anvanda den kvantitativa
forskningsmetoden. Den passar in med arbetets dndamal, som &r att utreda betydelsen av
personalens sprakkunskaper for kundservicen vid Scandic Plazas reception. Den
kvantitativa metoden tenderar att generalisera. Detta kan innebéra att man med hjélp av en
enkéat samlar in forskningsdata av en liten mangd som péaverkas av fenomenet som
undersoks. Den har lilla mangden forutsatts representera hela mangden, det vill séga
grundméangden, och da kan forskningsresultatet ocksa anses representera hela mangden
som paverkas av fenomenet som undersoks. | den kvantitativa metoden anvands métare
som ar kvantitativa. Det kan innebara till exempel hur mycket en faktor paverkar en annan
faktor eller hur manga procent av respondenterna ar av nagon asikt och dessa ar exakt de
saker som undersoks i detta arbete (Kananen 2011, s.17-18).

For att undersokningen ska vara trovardig kravs bade en hog reliabilitet och en hog
validitet. Reliabilitet berattar om undersokningens palitlighet, om vi kan lita pa den eller
inte. Det som ar relevant ar om vi kan géra samma undersokning pa nytt under sa liknande

forhallanden som mgjligt och fa samma resultat. Undersékningen har desto hogre
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reliabilitet ju mer det gar att upprepa samma resultat. Validitet berattar om giltighet, om

undersokningen faktiskt méater det som ska matas (Eliasson 2013, s. 14-16).

Som redan ndmndes tenderar den kvantitativa metoden att generalisera och idén med denna
forskningsmetod &r att fraga en liten mangd och sen dra en generell slutsats av resultatet.
Med en mangd som representerar de fenomen som undersoks fas tillrackligt noggrant
resultat men detta &r inte alltid felfritt. Om den utvalda mangden inte motsvarar den riktiga
malgruppen, kan det resultat som fatts vara felaktigt. Den mangd som har valts till
undersokningen borde med sina alla egenskaper motsvara hela grundméngden. | de
kvantitativa forskningarna ar det mycket vanligt att val av urvalet inte lyckas perfekt
(Kananen 2011, s.17, 22).

6.1 Enkatunderstkning

Enkatundersokningar innebar insamling av information fran individuella personer med
hjalp av ett formellt frageformular. Undersdkningarna litar pa informationen fran
respondenterna och darfér beror noggrannheten pa vad respondenterna sager pa deras
minne, drlighet och formulering av de fragor som ingar i enkaten. Vanligtvis varierar
antalet respondenter mellan femtio och flera tusen. Detta tillsammans med krangligheterna
i vissa former av kvantitativ analys innebér att datorer stdndigt anvéands for att analysera
resultaten. Néar respondenterna laser och fyller i enkéten sjalva, kan det vara billigare och
snabbare, men det resulterar ofta i lag svarsfrekvens, vilket kan orsaka forvrangningar i
resultaten. Vid utformningen av ett frageformular maste man vara forsiktig med layouten
och framstallningen, eftersom det maste ldsas och kompletteras av helt utomstaende
personer (Veal 2006, s.231-235).

En princip for formulering av frageformular ar att ta det langsamt och férsiktigt och att
halla i minnet varfor undersokningen utférs. Den information som ska samlas in via
enkatundersokningar kan delas in i tre grupper: egenskaper av respondenter (vem),
aktiviteter och beteende (vad) samt attityder och motiveringar (varfér). Nar det kommer till
fragor borde man komma ihag att undvika jargong, flertydighet och ledande fragor, att
fraga en fraga per gang samt att alltid forenkla nar det ar mojligt (Veal 2006, s.249-251). |

foljande kapitel presenterar jag hur jag gick tillvdga nér jag skapade min enkat.
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6.2 Skapande av enkat

Den fardiga enkaten ar tvasidig och tar cirka fem minuter att besvara. Jag ville halla
enkaten klar och tydlig och darfor bestamde jag mig att dela den pa tva sidor. Enkéten
bestar egentligen av tva delar, bakgrundsfragor och pastaenden. Bakgrundsfragorna ar
semistrukturerade, vilket betyder att respondenterna sjalva kan fylla i alternativet. Daremot
ar pastaendena strukturerade och respondenterna har fardiga alternativ som de kan ringa in.
Indelningen passade ocksa bra ihop med tvasidighet och var en orsak till den. Enkéten
borjar med bakgrundsfragor och med en kort text dar jag presenterar mig sjalv och
undersokningen. Dessutom ger jag lite anvisningar om hur respondenterna ska svara pa
enkéaten. For att vara tydlig har jag skrivit ”vand” pa enkétens forsta sida for att undvika att
respondenterna ska missa den andra sidan med pastaenden. Enkéten gjorde jag med Word-

texthanteringsprogram.

Enligt Veal (2006 s. 231-235) ar det viktigt att satta tid pa enkatens layout och
framstallning eftersom det ar helt utomstaende personer som ska lasa och fylla i enkéten.
Jag satte mycket tid pa uppbyggningsfasen, vilken tog nagra veckor och inkluderade ocksa
Oversattningsarbete. Den sista versionen liknar den forsta ganska mycket och det var bara
nagra sma saker som andrades pa végen, vilket visar att malet var att fa en bra enkat redan
i borjan. Enkaten blev inte pilottestad eftersom jag tyckte att bakgrundsfrdgorna och
pastaendena &r sa lattlasta och lattbesvarade att det racker om flera personer laser igenom
den. Arbetets handledare, I1T-lararen samt Kirsi Carlsson fran Scandic Plaza laste enkaten

och nar alla godkénde den bdrjade jag dela ut den.

Redan i borjan av arbetet var det klart att enkédten kommer att goras pa tre sprak; finska,
svenska och engelska. Enkaten pa finska var ganska sjalvklart eftersom Scandic Plaza har
mest finska kunder. Ytterligare ar Finland ett tvasprakigt land och darfor var det andra
spraket svenska. Dessutom ar svenskarna den storsta nationalitetsgruppen bland hotellets
internationella gaster, vilket ocksa uppmuntrade att ha enkaten pa svenska. Det tredje
spraket, engelska, har valts eftersom undersokningen omfattade alla hotellets gaster, bade
finlandare och utlanningar, och engelska &r ett allbekant sprak som manga beharskar.
Eftersom jag sjalv ar finsksprakig var det lattare att borja med den finska enkaten som jag
sen Oversatte till svenska och engelska. Distributionen av enkéten dgde rum vid hotellets
reception och i hotellets restaurang. Receptionisternas insats var valdigt viktig eftersom de
delade ut enkaterna till kunderna och samlade in svar. | bilagorna (se bilaga 1) hittas

enkaten pa finska, svenska och engelska.
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6.2.1 Enkatens fragor

Som tidigare namnts har enkaten tva delar som bada spelar en valdigt viktig roll i
undersokningen. Jag ville underséka betydelsen av personalens sprakkunskaper for
kundservicen men ocksa utreda hur respondenternas olika bakgrund paverkade deras svar,
och darfor hade jag bakgrundsfragor dar jag fick information om respondenterna. Utéver
bakgrundsfragorna hade jag sju pastdenden som handlade om kundservice och sprak.
Alternativen var pa skalan 1-5, var 1 = Helt av annan asikt och 5 = Helt av samma asikt.

Bakgrundsfragorna handlade om respondenternas kon, alder, nationalitet, yrke och
sprakkunskaper. Forutom kon var alla sd kallade oppna fragor, det vill siga att
respondenterna skrev svaret sjalva och det fanns inga fardiga svarsalternativ.
Sprakkunskaperna kunde respondenterna fylla i sjalva genom att skriva spraket och sedan
bedéma nivan. Alternativen for nivan var modersmal, flytande, goda, nojaktiga och

grundlaggande.

Det forsta pastaendet av totalt sju pastdenden var “Jag ir ndjd med servicen jag fick vid
hotellets reception”. Med detta ville jag fi en allmin uppfattning om servicen vid
receptionen utan sprakfaktor och utreda kundtillfredsstallelsens niva. Om

kundtillfredsstallelsen skrev jag i kapitel 3.1.

Sedan hade jag tva pastaenden om kombinationen av service och sprak. Det forsta var "For
mig #r det viktigt att fir service pa det sprak jag vill” och det andra Jag fick service pa det
sprak jag ville”. Jag ville utreda till exempel om de som fick servicen pa det sprak de ville

var mera ndjda med servicen an de som inte fick servicen pa det sprak de ville.

| de foljande tva pastdendena var ocksa receptionen med. “Sprakkunskaper ér viktiga i
receptionsarbete” och “Receptionisternas sprakkunskaper péverkar kundservicen” var
dessa pastaenden. | detta fall ville jag speciellt se om kravet pa receptionisternas
sprakkunskaper motsvarar kundernas krav. Om receptionisternas egenskaper skrev jag i
kapitel 5.2.

Till sist ville jag veta hur kunderna ser pa situationer dar receptionisten och kunden inte
har ndgot gemensamt sprak och huruvida de tycker att servicen anda kan vara lyckad.
Dessa pastaenden hade bakgrund i Nieminens (2014, s.93) text dar det sags att helheten ar
det vasentliga och att servicen kan vara lyckad ocksa utan ett gemensamt sprak om de

ovriga faktorerna ar bra. Pastdendena var I kundservice &r det viktigt att bade
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receptionisten och kunden talar samma sprak flytande” och “Kundservice kan vara lyckad

ocksa utan ett gemensamt sprak”.

6.3 Urval

Det kan vara ganska dyrt och komplicerat att samla in data fran alla som hor till
populationen som ska undersdkas och darfor I6nar det sig att gora ett urval. Att gora ett
urval betyder att man valjer en liten del av hela populationen och samlar in data fran dem.
Det finns bade slumpmaéssiga och icke-slumpmassiga urval. | denna undersokning &r det
viktigt att kanna till de icke-slumpmassiga urvalen och speciellt bekvdmlighetsurval, vilket
ar ett av de icke-slumpmassiga urvalen och dessutom anvands i denna undersokning (Trost
2007, s.29-30). | bekvamlighetsurvalet deltar de personer av populationen i
undersokningen som rakar vara pa plats da data samlas in. Darfor ar det omojligt att veta
hur bra dessa personers asikter stammer dverens med hela populationens asikter (Eliasson
2013, s. 50). Till exempel, i denna undersokning ar populationen Scandic Plazas alla
kunder (bade finlandare och utlanningar men endast myndiga personer), men data
samlades in fran de kunder som rakade vara pa hotellet under distributionstiden och

dessutom var villiga att fylla i enkaten.

6.4 Genomfdrande av undersdkningen

Den 24 september inleddes distributionen av enkaterna. Malet var att fa minst 100 svar och
till att borja med hade jag skrivit ut 60 enkater. Halften (30 stycken) var pa finska och den
andra halften var pa svenska (15 stycken) och engelska (15 stycken). Enkaterna gav jag till
receptionen sa att receptionisterna kunde dela ut dem. Planen var att skriva ut fler

allteftersom enkaterna blev ifyllda och vi visste pa vilket sprak det behovdes fler enkéter.

Tyvarr blev enkaterna inte ifyllda sa som jag hade énskat. Efter en dryg vecka hade jag
endast fatt 15 svar, vilket var en besvikelse for mig. Det var anda trevligt att de ifyllda
enkaterna inkluderade enkater pa alla tre sprak och som véntat var de flesta som fyllts i
finsksprakiga. Jag markte ocksa att nio stycken finsksprakiga enkater hade forsvunnit.
Mojligtvis hade receptionisterna gett dem till kunder men av nagon orsak hade enkéaterna
inte returnerats. Innan jag borjade distribuera enkaterna hade vi tillsammans med
receptionens forman Kirsi Carlsson bestamt att det utover vid receptionen vid behov ocksa
var mojligt att dela ut enkater vid frukosten. Darfor delade jag sjalv ut enkater i Scandic
Plazas restaurang den 7 oktober. Morgonen gick bra och eftersom jag sjalv var pa plats
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kunde jag motivera och uppmuntra kunderna. Totalt fick jag 28 svar, vilket betydde att det
totala antalet ifyllda enkéter blev 43. Givetvis var inte alla kunder villiga att delta i
undersokningen, utan de ville njuta av frukosten i fred. Men de flesta fyllde i enkaten,
vilket gjorde mig valdigt glad. Dessutom fanns det bade finlandare och utlanningar bland
kunderna, vilket var bra. Efter frukosten skrev vi tillsammans med receptionisten ut &nnu
40 enkater. Aven denna gang var halften (20 stycken) pa finska och den andra halften var

pa svenska (10 stycken) och engelska (10 stycken).

Efter jag hade delat ut enkéater vid frukosten tréffade jag min handledare och tillsammans
bestdimde vi oss for att distributionen av enkéten skulle ta slut féljande sondag. Jag
behovde tid dven for resultatredovisningen och ville inte férlanga distributionen i onddan.
Foljande sondag, den 12 oktober, delade jag igen ut enkéter vid frukosten eftersom jag
ville forsoka fa annu fler svar. Det fanns endast finlandare vid frukosten och jag delade ut
alla finsksprakiga enkater som jag hade. Nar de finsksprakiga enkaterna tog slut hade jag
samlat in 11 svar. Efter frukosten var distributionen slut och jag tog de ifyllda enkaterna
med mig. Distributionen av enkéaterna tog tva veckor och fyra dagar och i slutandan hade
jag samlat in totalt 61 svar. Antalet svar var naturligtvis en besvikelse eftersom mitt mal
var att fa minst 100 svar. Men jag tycker anda att de svar som jag fick gav en bra bild av
kunders asikter om och synpunkter pa temat for undersokningen. Efter distributionen
fortsatte undersokningsprocessen med resultatredovisningen, som jag berattar mer om i

foljande kapitel.
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7 Resultatredovisning

Som det tidigare namndes samlade jag in totalt 61 svar under cirka tva och en halv vecka.
Resultatredovisningen bérjade med att jag numrerade enkdaterna och sedan Overforde jag
all data till Excel. Efter det analyserade jag alla svar med hjélp av statistikprogrammet
SPSS. Respondenterna var ganska homogena och ocksa deras svar foljde i stort samma
linje. 1 foljande kapitel beréttar jag noggrannare om undersokningens resultat och forklarar
det med hjalp av figurer och tabeller. Jag borjar med respondenterna och deras bakgrund
och efter det beréttar jag vilken stallning respondenterna tog till pastaendena.

7.1 Bakgrundsfragorna

Eén

[ kvinna

Figur 1. Kén

Som det gar att utlasa i figur 1 var det huvudsakligen méan som svarade pa enkaten. Av
respondenterna var 67 % (41 personer) man och darmed var kvinnornas andel 33 % (20

personer).
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Figur 2. Alder

| figur 2 visas respondenternas aldersfordelning. | enkaten kunde respondenterna sjéalva
fylla i sin alder och jag hade inga fardiga svarsalternativ, men jag ville har anda klargéra
saken battre och darfor har jag delat upp alla svar i aldersgrupper. Respondenternas
medelalder var 48 ar och 59 % av respondenterna hor till aldersgrupperna 35-44 ar och
45-54 ar. Det gar ocksa att utlasa i figur 2 att den yngsta aldersgruppen, 25-34 ar, och den
aldsta aldersgruppen, 6574 ar, var lika stora med 11,5 %. Den yngsta av respondenterna

var 26 ar medan den aldsta var 72 ar.
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Figur 3. Nationalitet

Redan i kapitel 6.4 kommer det fram att det behdvdes mest enkater pa finska och darfor
var det ingen Overraskning att de flesta av respondenterna var finlandare. Figur 3 visar
tydligt respondenternas nationalitetsférdelning. Finlandarnas andel av alla respondenter var
59 %. Efter finldndare var den storsta nationalitetsgruppen svenskar vars andel var 21 %.
Andra nationaliteter var till exempel dansk, fransk och tysk men deras andel var markbart
mindre an finldndarnas och svenskarnas. I ”annan” har jag placerat alla nationaliteter som

hade endast en representant.

| enkaten fragade jag ocksa efter respondenternas yrke for att se om det skulle paverka
deras svar, exempelvis om deras yrke kraver hdgskoleutbildning eller om jag kan anta att
de behover och anvander frammande sprak i sitt arbete. Endel respondenter hade skrivit sitt
exakta yrke medan andra bara hade skrivit branschen dar de arbetar, och det var svart att
hitta ndgot gemensamt. Tyvarr var fragan daligt stalld och darfor anvander jag inte dessa
svar i undersékningen.
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Figur 4. Modersmal

Eftersom de flesta av respondenterna var finlandare, ar det ganska troligt att de flesta hade
finska som modersmal. | figur 3 visas respondenternas modersmal och deras andel. Av
respondenterna talade 57 % finska som modersmal medan 23 % talade svenska. Andelen
andra modersmal var ganska litet, men nagra talade danska, franska eller tyska. Modersmal

som namndes endast en gang har jag placerat i kategorin “annat”.
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Figur 5. Ovriga sprakkunskaper

Respondenternas évriga sprakkunskaper varierade ganska stort. | figur 5 visas hur manga
sprak respondenterna kunde forutom sitt modersmal. | denna figur ar det inte betydande
hurdana kunskaper respondenten hade i vilka sprak utan endast det antal sprdk som
presenterades. De sprak som kom fram var finska, svenska, engelska, tyska, franska,
spanska, italienska, danska, ryska, hollandska, portugisiska och katalanska. De flesta av
respondenterna, det vill saga 39 %, kunde tva sprak forutom sitt modersmal och sa méanga
som 31 % av respondenterna kunde tre sprak. Dessutom kunde 3 % av respondenterna fem
sprak och 15 % fyra sprak forutom sitt modersmal. Ett sprak kunde 11 % av

respondenterna.

7.2 Pastdendena

Respondenterna kunde ta stallning till pastdendena genom att ringa in det alternativ som
passade dem bast. Alternativen var pa skalan 1-5, varav 1 = helt av annan asikt och 5 =
helt av samma asikt.
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Figur 6. Jag ar ndjd med servicen jag fick vid hotellets reception.

Det forsta pastdendet berorde servicen vid receptionen. | figur 6 visas hur samstammiga
respondenterna var. Av respondenterna var 67 % helt av samma asikt med pastdendet Jag
ar nojd med servicen jag fick vid hotellets reception”. Svarets medeltal blev 4,6 av 5, vilket
visar att de flesta var ndjda med servicen. Dessutom var 28 % av respondenterna av samma
asikt som pastaendet. Endast 3 % av respondenterna var inte ndjd med servicen och gav
svaret “av annan asikt”. Ytterligare ringde 2 % av respondenterna in numret 3, vilket
betyder att de inte kunde sdga sin asikt. Jag ville speciellt lyfta fram detta pastaende

eftersom kundservicen var ett stort tema i detta arbete.
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Figur 7. For mig ar det viktigt att fa service pa det sprak jag vill. Jag fick service vid

receptionen pa det sprak jag ville.

De féljande pastaenden handlade om servicespraket. | figur 7 visas medeltalet for de
foljande tva pastaendena. Medeltalet for pastaendet “For mig ér det viktigt att fa service pa
det sprak jag vill” var 3,9 av 5 och for pastdendet “Jag fick service vid receptionen pé det
sprék jag ville” var medeltalet 4,8 av 5. Det vill s&ga att respondenterna var ganska av
samma asikt som pastadendena, men tvekade dnda lite om det ar viktigt for dem att fa
service pa det sprak de vill eller inte.
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Figur 8. Sprakkunskaper ar viktiga i receptionsarbete.

Som det gar att utlasa i figur 8 holl 82 % av respondenterna helt av samma asikt som
pastaendet ”Sprakkunskaper &r viktiga i receptionsarbete”. Svarets medeltal var 4,5 av 5,
vilket ocksa visar att respondenterna var véldigt samstammiga med pastaendet och darmed
tycker att sprakkunskaper ar viktiga i receptionsarbete. Dessutom var 17 % av
respondenterna av samma asikt som pastaendet. Endast 2 % av respondenterna var helt av
annan asikt. Jag presenterar ocksa detta pastdende skilt eftersom betydelsen av

sprakkunskaper ar just det som undersoks i detta arbete.
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Figur 9. Receptionisternas sprakkunskaper paverkar kundservicen.

Ocksa foljande pastaende var valdigt betydande for undersokningen och darfor presenterar
jag det skilt. | figur 9 visas att 62 % av respondenterna var helt av samma asikt som
pastaendet “Receptionisternas sprakkunskaper paverkar kundservicen” och till och med 32
% var av samma asikt. Av respondenterna kunde inte 5 % saga sin asikt. Dessutom var 2 %

av respondenterna helt av annan asikt som pastaendet.
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Figur 10. | kundservice &r det viktigt att bade receptionisten och kunden talar samma

sprak flytande. Kundservice kan vara lyckad aven utan ett gemensamt sprak.

De sista pastaendena hade samma medeltal. | figur 10 visas vilken stillning respondenterna
tog till pastdendena I kundservice &r det viktigt att bade receptionisten och kunden talar
samma sprak flytande” och ”Kundservice kan vara lyckad dven utan ett gemensamt sprak”.
Bade hade medeltalet 3,9 av 5, vilket visar att respondenterna var mer av samma an av

annan asikt som pastaendena.

7.3 Analys

| analysen lyfter jag fram de saker som jag anser viktiga fOr detta examensarbete och
uppfyllandet av examensarbetets syfte. | slutet av analysen utvarderar jag ocksa
forverkligandet av undersokningen och tar upp saker som jag skulle fundera pa om jag
skulle gora undersokningen pa nytt. Dessutom utvérderar jag samarbetet med arbetets

uppdragsgivare och de kallor som jag anvénde.

| detta arbete ville jag undersoka betydelsen av receptionisternas sprakkunskaper for
kundservicen och ocksa utreda hur respondenternas olika bakgrund paverkar deras svar.
Jag undersokte bakgrundsvariablers, det vill séga respondenternas bakgrund, inverkan pa
svaren genom att gbra T-test och variansanalyser, men dessa gav inga statistiskt
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betydelsefulla resultat. Med andra ord paverkade respondenternas bakgrund inte deras svar
i denna undersokning. Till foljd av detta grundar sig analysen pa sju pastdenden som fanns

i enkéten.

Bade Koppinen (2007, s. 31, 254) och Scandic Plazas receptionsférman Kirsi Carlsson
(Carlsson 2014) lyfter fram sprakkunskaper nar det talas om receptionistens egenskaper.
Bada anser att sprakkunskaper &r viktiga och att det i receptionsarbete ar vasentligt att man
beharskar finska, svenska och engelska. Ocksa respondenternas synpunkter pa saken var
liknande. Av respondenterna var 82 9% helt av samma asikt som pastaendet

”Sprakkunskaper ar viktiga i receptionsarbete”.

Respondenterna var ocksd av samma asikt som pastdendet “Receptionisternas
sprakkunskaper paverkar kundservicen”. Av respondenterna var 62 % helt av samma asikt
och till och med 94 % av samma asikt. Som Holmgqvist (2009, s.74) skrev, moter foretag
varje dag situationer dar de betjanar kunder pa ett annat sprak an kundernas modersmal och
fast man i manga vardagliga situationer inte kommunicerar s& mycket, kan bristen pa ett
gemensamt sprak blir ett problem i mer kravande situationer. Allt detta ar sékert bekant i
receptionen dar flera olika sprak behovs i kundservicen. Holmqvist (2009, s. 74) fortsatter
att bristen pa ett gemensamt sprak kan paverka kundens uppfattning om servicen samt
kundens val av foretag. Som en sammanfattning kan det faststéllas att respondenternas svar
stodjer Holmqvists synpunkter och receptionisternas sprakkunskaper har en inverkan pa

kundservicen.

Jag tycker att undersokningen &r palitlig och att dess reliabilitet ocksd & hdg. Om
undersokningen skulle goras pa nytt under sa liknande forhallanden som mgjligt, skulle
resultatet vara liknande. Ocksa undersckningens validitet uppnas, det vill sdga att
undersokningen faktiskt méter det som ska métas. Syftet var att undersoka betydelsen av

receptionisternas sprakkunskaper for kundservicen och arbetet ger svaret pa det.

Denna undersokning var en kvantitativ enkatundersokning. Malet var att enkaten skulle
vara tydlig och klar och det skulle ga snabbt och vara latt att fylla i den. Ett annat alternativ
skulle ha varit att anvanda intervjuer for att uppna arbetets syfte. Genom detta skulle jag
kanske ha fatt djupare svar och mangsidigare resultat, men jag tycker att det skulle ha varit
svarare att na respondenterna. Jag beréknar att dessa intervjuer skulle ha tagit minst 15

minuter och darfor skulle det ha kravt mer tid och intresse av respondenterna.
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Ocksa uppbyggandet av enkaten skulle ha varit annorlunda om jag skulle ha anvéant éppna
fragor utan fardiga svaralternativ. Detta skulle ha kravt mer tid av bade mig och
respondenterna men gett djupare svar. Jag funderar ocksa om det skulle ha varit bra att i
slutet ge en mdjlighet till 6vriga kommentarer. | detta fall skulle jag ha fatt bra
kommentarer men & andra sidan kraver detta att respondenten tar initiativet att skriva dessa

kommentarer.

Aven om respondenterna var anonyma, gav de enkéten direkt till receptionisterna och mig
och detta kunde paverka deras svar. Enligt enkéatsvaren var respondenterna nojda med
servicen vid receptionen. Men det & mojligt att de respondenter som gav enkéten till
receptionen inte kunde eller ville sdga nagot daligt och till och med kande att de ville

tillfredsstélla receptionisterna.

Att hitta kéllor for detta tema var inte sa latt och enkelt men i slutdandan tycker jag att jag
anda hittade bade lampliga bocker och statistik som stoder arbetet. De kallor som jag
anvande passade ihop med varandra och bildade bra grund for understkningen. Jag
samarbetade med hotellet Scandic Plaza och dess personal. Hotellets receptionsforman
Kirsi Carlsson fungerade som kontaktperson fran hotellets sida och hon var ocksa arbetets
uppdragsgivare. Samarbetet fungerade bra och jag tycker att jag fick tillrackligt stéd och
hjalp. Jag hoppas att mitt arbete uppmuntrar hotellets receptionister att uppréatthalla och till

och med forbattra sina sprakkunskaper.
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8 Sammanfattning

Syftet med detta examensarbete var att undersoka betydelsen av receptionisternas
sprakkunskaper for kundservicen vid Scandic Plazas reception samt att utreda hur
respondenternas bakgrund paverkar deras svar. Genom att gora en kvantitativ
enkatundersokning bland hotellets kunder ville jag fa fram kundernas asikter om och
synpunkter pa temat for undersokningen. Undersokningen omfattade hotellets alla myndiga

kunder, bade finlandare och utlanningar.

For att uppna syftet med detta arbete laste jag in mig pa teori som behandlade kundservice,
sprakkunskaper och receptionsarbete. For att kunna utfora en enkatundersokning laste jag
ocksa teori om den kvantitativa forskningsmetoden och enkatundersokningar. Efter att jag
hade blivit tillrackligt fortrogen med teorin byggde jag upp min enkat. Distributionen av
enkéten tog cirka tva och en halv vecka och &gde rum vid hotellets reception samt vid
frukosten i hotellets restaurang. Urvalet som jag anvande var bekvamlighetsurval. Totalt

fick jag 61 svar.

Aven om jag i denna undersokning inte hittade nagra bakgrundsvariabler som skulle ha
paverkat respondenternas svar, tycker jag att undersokningen gav ett omfattande resultat.
Dessutom tycker jag att jag har uppnatt arbetets syfte. Detta arbete visar att sprakkunskaper
ar viktiga i receptionsarbete och att det inte ar obetydligt huruvida receptionister kan
frammande sprak eller inte. | vissa situationer har sprakkunskaper inte sa stor roll, men

kravande situationer dar sprakkunskaper behdvs pa riktigt kan forekomma nar som helst.

Sasom detta arbete visar paverkar sprakkunskaper kundservicen och i slutandan kan det
vara just servicen som gor en skillnad mellan tva foretag. Da &r betydelsen av servicen
valdigt stor och kunden vénder sig till det foretag som gav battre service. Anda &r det
viktigt att komma ihag att det slutligen ar helheten som &r det vésentligaste ocksa i detta
fall. Kundservicen bestar av manga olika faktorer och det &r inte bara kundbetjanarens
sprakkunskaper som gor servicen lyckad. Det finns flera saker som paverkar
servicekvaliteten. Avslutningsvis vill jag saga att kundservicen ocksa kan vara lyckad utan

ett gemensamt sprak.
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Bilagor

Bilaga 1: Mielipidekysely — Enkatundersékning — Survey

Mielipidekysely

Hyva vastaaja, nimeni on Kaisa Kokko ja tdma kysely on osa matkailualan opinnaytetyotani, jossa
tutkin henkilokunnan kielitaidon merkitysta asiakaspalveluun. Vastaamalla tahan kyselyyn annat
arvokasta tietoa tutkimustani varten. Kyselyyn vastaat valitsemalla yhden (1), sinulle parhaiten
sopivan vaihtoehdon. Kysely vie noin 5 minuuttia. Tutkimuskohteenani on Scandic Plaza, ja kaikki
kysymykset koskevat hotellin vastaanottoa ja vastaanottovirkailijoita.

Taustakysymykset

Olen: mies [(Jnainen [J

lka:

Kansalaisuus:

Ammatti:

Oma kielitaitoni: aidinkieli sujuva hyva tyydyttava alkeet

Oooodo
Oooodo
Oooodo
Oodoogdo
Oodoogdo

KAANNA



Ota kantaa seuraaviin vaittamiin ympyrdimélla sinulle parhaiten sopiva vaihtoehto. Vaihtoehdot ovat
asteikolla 1-5, jossa 1 =Taysin eri mielta ja 5 = Taysin samaa mielta.

Taysin Taysin
eri mielta samaa mielta
Olen tyytyvainen hotellin vastaanotossa 1 2 3 4 S
saamaani asiakaspalveluun.
Minulle on tarkeaa saada hotellin 1 2 3 4 5
vastaanotossa palvelua haluamallani
kielella.
Sain hotellin vastaanotossa palvelua 1 2 3 4 S
haluamallani kielella.
Vastaanottovirkailijan tydssa kielitaito 1 2 3 4 5
on tarkea.
Vastaanottovirkailijoiden kielitaito 1 2 3 4 S
vaikuttaa asiakaspalveluun.
Asiakaspalvelun kannalta on tarkeaa, 1 2 3 4 5
ettd seka vastaanottovirkailija etta
asiakas puhuvat sujuvasti samaa kielta.
Asiakaspalvelu voi olla onnistunutta 1 2 3 4 S

myads iiman yhteista kielta.

Kiitos vastauksistasi!



Enkatundersokning

Basta respondent, mitt namn ar Kaisa Kokko och denna undersokning ar en del av mitt
examensarbete i turism, dar jag undersoker betydelsen av personalens sprakkunskaper i
kundservice. Genom att besvara denna enkat ger du mig vardefull information for min undersékning.
Enkaten fyller du i genom att valja ett (1) alternativ som passar dig bast. Enkaten tar cirka 5 minuter
att besvara. Mitt forskningsobjekt &r Scandic Plaza och alla fragor géller endast hotellets reception
och receptionister.

Bakgrundsfragor

Jag ar: man [ kvinna ]
Alder:

Nationalitet;

Yrke:

Mina egna sprakkunskaper: modersmal flytande goda ndjaktiga grundlaggande

Ododon
Ododon
Ododon
Ododon
Ododon

VAND



Ta stéllning till féljande pastaenden genom att ringa in det alternativ som passar dig bast.
Alternativen &r pa skalan 1-5, var 1 =Helt av annan asikt och 5 = Helt av samma asikt.

Helt av Helt av

annan asikt samma asikt
Jag ar n6jd med servicen jag fick 1 2 3 4 S
vid hotellets reception.
For mig ar det viktigt att fa service 1 2 3 4 5
pa det sprak jag vill.
Jag fick service vid receptionen 1 2 3 4 S
pa det sprak jag ville.
Sprakkunskaper ar 1 2 3 4 5
viktiga i receptionsarbete.
Receptionisternas sprakkunskaper 1 2 3 4 S
paverkar kundservicen.
| kundservice ar det viktigt att 1 2 3 4 5
bade receptionisten och kunden talar
samma sprak flytande.
Kundservice kan vara lyckad 1 2 3 4 S

aven utan ett gemensamt sprak.

Tack for dina svar!



Survey

Dear respondent, my name is Kaisa Kokko and this survey is part of my Bachelor’s Thesis in
tourism, where | study the importance of the staff's language skills in customer service at Scandic
Plaza’s reception. By answering this survey you give me valuable information for my study. Please
answer the following questions by choosing the one (1) most suitable response. The survey takes
about 5 minutes to complete. The object of my study is Scandic Plaza and all the questions are
about Scandic Plaza’s reception and its clerks.

Background questions

lam: male [] female [

Age:

Nationality:

Occupation:

My own language skills: native fluent good satisfactory basic

Ooodod
Ooodod
Ooodod
Oooodod
Oooodod

PLEASE TURN



Take a stance on the following statements by circling the most suitable option. The options are on a
scale of 1-5, where 1 = Strongly disagree and 5 = Strongly agree.

Strongly disagree Strongly agree
| am satisfied with the service 1 2 3 4 5
[ received at the hotel reception.
For me it's important to receive 1 2 3 4 S
service in the language | want.
At the hotel reception | received 1 2 3 4 5
service in the language | wanted.
Language skills are important in 1 2 3 4 S
reception work.
The clerks’ language skills influence 1 2 3 4 S
customer service.
In service it's important that both 1 2 3 4 5

the clerk and the customer speak the
same language.

Customer service can be successful 1 2 3 4 5
even without a common language.

Thank you for your response!



